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в україні сформувалися досить сприятливі умови для 
функціонування    і  розвитку    страхового  бізнесу,  а  саме: 
для країн, які перебувають  в умовах перехідного періоду, 
характерна надзвичайна відкритість, що обумовлена на-
гальною потребою залучення капіталу для здійснення еко-
номічних та соціальних реформ. але перехідні  економіки 
є досить вразливими, оскільки не мають розвинутих інсти-
туційних форм та систем безпеки, які б надійно  захищали 
від різного роду загроз.
водночас,  інтереси  тих,  хто  користується  послугами   
фінансових установ висвітлюються мало і знаходяться пе-
реважно в тіні. у суспільній свідомості недовіра до стра-
хової ідеї втілюється в претензіях населення до держав-
них інститутів. насправді ж споживачі є тими головними 
дійовими  особами,  які  визначають  розвиток  страхового 
ринку. Саме тому держава не може перебувати осторонь 
від страхової діяльності, пов’язуючи інтереси страховиків, 
населення й  економіки в цілому.
Серед  нерозв’язаних,  але  актуальних  питань  моде-
лювання економіки слід відмітити проблему формування 
довіри  в  умовах  невизначеності,  проблему  недостатньої 
основи для побудови відносин довіри між суб’єктами стра-
хового бізнесу, і перш за все, формування відношення дові-
ри на рівні функціонування колективу страхової компанії.221 Проблеми економіки № 2, 2013
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Поняття довіри в страхуванні – досить суб’єктивний 
показник,  який,  однак,  робить  істотний  вплив  на  вибір 
страховика потенційним клієнтом. це сукупність висновків 
про  діяльність  компанії,  включаючи  її  репутацію,  плато-
спроможність і готовність виконувати зобов’язання. довіра 
може виникати на основі аналізу фактичних показників ді-
яльності окремо взятої компанії, якщо є можливість прове-
дення такого аналізу (мається доступ до даних і адекватна 
методика оцінки), або суб’єктивно 0150 шляхом сприйнят-
тя інформації рекламного характеру, рекомендацій авто-
ритетних знайомих або в силу власного позитивного досві-
ду обслуговування в цієї страхової компанії в минулому.
у працях дослідників  Ф. Фукуями, Х. джеймса, дж. лью-
іса, Б. нутбума, С. робінсона,  м. Сако та ін.  розглядається 
поняття    та  сутність  феномену  довіри;    вчені  т.  ямагіші, 
к.  Харт, дж. Харріс створили концепцію  довіри та виділи-
ли її  складові. окремі аспекти довіри як міжособистісних 
відношень в організації вивчалися  і. коном, р. Б. Шо, р.  ма-
йєром, дж. девісом і Ф. Шуменом та ін.
діяльність страхової компанії визначається не лише 
ситуацією на ринку та економічними відношеннями, але 
діями її співробітників. для розуміння сутності феномену 
організаційної довіри необхідна розробка ряду моделей. 
у  даній  роботі  пропонується  модель  оцінки  відношення 
довіри у страховій компанії, а також зроблено акцент на   
реляційному представленні даної моделі.
вивчення довіри у рамках організації потребує враху-
вання різних рівнів його розгляду та аналізу. такими рівня-
ми є: міжособистісний рівень, внутрішньогруповий рівень, 
міжгруповий  рівень,  організаційний  рівень,  зовнішньор-
ганізаційний рівень [1].  довіра має конкретну економічну 
значущість: витрати на організацію спільної праці менші, 
коли люди, які працюють в одній компанії, діють у рамках 
загального комплексу етичних норм. робітники відчувають 
більше задоволення від своєї роботи, почуття гордості за 
свою кваліфікацію та якість праці, коли можуть проявляти 
ініціативу та вносити індивідуальну користь у спільну спра-
ву, що буде сприяти росту довіри як між співробітниками, 
так і до керівництва [2]. 
розробка моделі оцінки відношення довіри у страхо-
вій компанії включає наступні етапи:
етап 1. визначаються експертні оцінки відношення до-
віри у колективі за якісною шкалою, тобто кожному члену 
колективу анонімно  задається  запитання: «оцініть рівень 
довіри у % від 0 до 100 до кожного із своїх колег?». відпо-
відь на це запитання усіх членів колективу страхової ком-
панії  дозволяє  відобразити  структуру  внутрішньоколек-
тивних взаємовідносин довіри в організації.
етап 2. відповідно до проведеної експертизи колекти-
ву формується матриця нечіткого відношення довіри виду:
; , A || || ji n n α =  
де  ji α – ступінь довіри j-го члена колективу до i-го члена, 
[ 0 ; 1 ] . ji α ∈
етап 3. обробка якісної інформації відбувається за до-
помогою  побудови  нечітких  правил,  обчислюються  різні 
персональні та групові індекси, які кількісно оцінюють вза-
ємовідносини між членами  колективу. 
С. кові виділяє 5 хвиль довіри, які сприяють успішному 
функціонуванню  будь-якого  колективу  організації:  1)  до-
віра до себе; 2) довіра  у відношеннях; 3) довіра на рівні 
організації; 4) довіра на рівні ринку; 5) довіра на рівні сус-
пільства [3]. тому у даній моделі  пропонується розглянути 
такі основні критерії, як: статусу довіри, взаємодовіри, не-
порозуміння довіри, які виникають  у колективі.
критерій  статусу  довіри    відображає  певні  мораль-
ні нормативи, ділові i особисті якості характеру людей, їх 
компетентність. цей критерій надає можливість визначити 
членів колективу, яким віддається перевага i на яких орієн-
тують свою поведінку інші члени колективу:
показник позитивного статусу довіри     і-го члену ко-
лективу:
    (1)
показник негативного статусу довіри     і-го члену ко-
лективу:
   [ ) max { | 0;0.5 }, 1, , i n Ci ji ji
j i
α α − = ∈ =
∀ ≠
  (2)    
критерій загального статусу довіри кожного члена    
колективу, який розраховується як зважена сума по-
зитивних і негативних показників статусу довіри із 
урахування ступеня самодовіри:
 
(1 ) , C C Ci ii i ii i α α + − = + −  (3)  
де αij 
– ступінь самодовіри і-го члену колективу.
критерій статусу довіри для всього колективу розра-
ховується, як середня:
 
1
, C C i n
= ∑   (4)
де n –  кількість членів колективу.
Співробітники компаній, що довіряють один одному, 
охоче діляться інформацією, пробачають  помилки і готові 
прийти на допомогу. вони вітають інновації та творчість, 
щиро спілкуються і в цілому працюють з високою продук-
тивністю.
для  підвищення  ефективності  діяльності  страхової 
компанії важливо враховувати, з ким спілкується, обміню-
ється інформацією той чи інший член колективу, тобто ви-
явити якісний склад та об’єм взаємодії  колективу за допо-
могою критерію взаємодовіри:
показник взаємодовіри     і-го члену колективу являє 
собою значення позитивних співпадаючих вибо-
рів, шляхом застосування правила «максиміну»:
 
[ ) [ ) max min{( 0;0.5 ),( 0;0.5 }, 1, ; i n Ai ji ij
j i
α α − = ∈ ∈ =
∀ ≠
  (5)
показник рівня взаємної недовіри     і-го члену колек-
тиву, який являє собою значення негативних спів-
падаючих  виборів,  шляхом  застосування  правила 
«максиміну»:
  [ ) [ ) max min{( 0;0.5 ),( 0;0.5 }, 1, ; i n Ai ji ij
j i
α α − = ∈ ∈ =
∀ ≠
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критерій загального значення взаємодовіри кожно-   
го члена колективу, який розраховується як зважена 
сума позитивних і негативних показників взаємодо-
віри  із урахуванням ступеня взаємодовіри до само-
го себе:
  (1 ) , A A Ai ii i ii i α α + − = + −   (7)
де αij 
– ступінь довіри до самого себе і-го члену колективу.
критерій взаємодовіри  для всього колективу:
 
1
. i A A
n
= ∑   (8)
критерій рівня непорозуміння довіри кожного члену 
колективу, які представляють собою максимальне значен-
ня різниці між оцінками i-го члену колективу до j-го (пози-
тивні, негативні, загальні):
показник  позитивного  непорозуміння  довіри     і -го 
члену колективу:
 
 
  (9)
показник  негативного  непорозуміння  довіри     і-го 
члену колективу:
 
[ ] [ ) max{| | 0.5;1)&( 0;0.5 }, 1, ; ij ji ji ij
i j
i n Ti α α α α
∀ ≠
− = − ∈ ∈ = (10)
критерій  загального значення непорозуміння дові-   
ри кожного члена колективу:
 
(1 ) , i ii i ii i T T T α α + − = + −     (11)
де αij –  ступінь самодовіри і-го члену колективу.
критерій рівня  непорозуміння довіри для всього ко-
лективу:
 
1
, T T i n
= ∑   (12)
для інтегральної оцінки відношення довіри  у колек-
тиві  страхової  компанії  за  критеріями  статусу  довіри  C, 
взаємодовіри a та непорозуміння довіри T пропонується 
використовувати:  якісну  модель  класифікації  на  основі 
ранжування класів та кількісну модель на основі лексико-
графічної оптимізації, відповідно до гіпотези порядку зна-
чущості цих критеріїв :  . C A T  
якісна (рангова) модель формується у вигляді класів 
довіри у колективі (табл. 1):
розрахувавши три критерії за побудованою моделлю, 
які  характеризують рівень довіри у колективі страхової 
компанії, необхідно звернутися до матриці класів довіри 
(табл.1),  визначити ранг класу та, згідно з отриманою ха-
рактеристикою, вести подальшу політику управлінням  ко-
лективом страховою компанії.
таку модель можна побудувати по кожному співробіт-
нику, щоб дати йому рекомендації щодо покращення його 
поведінки і професійного рівня.
модель оцінки відношення довіри у колективі страхо-
вої компанії можна представити у вигляді реляційної моде-
лі, тобто набору послідовних таблиць  (табл. 2). така модель 
дозволяє досить зручно отримати необхідну інформацію 
за  кожним  співробітником  колективу  окремо,  значення 
критеріїв для всього колективу страхової компанії. введе-
Таблиця 1
Матриця класів довіри у колективі
№ класу Статус довіри, C Взаємодовіри, A Непорозуміння довіри, T Опис ситуацій функціонування колективу страхової компанії
1  ≥ 0,5  ≥ 0,5 ≤ξ 
Оптимальна (ідеальна) ситуація функціонування колективу страхової 
компанії, коли критерії статусу довіри та взаємодовіри набувають значень 
більше 0,5 та критерій непорозуміння менше допустимої різниці ξ
2  ≥ 0,5  ≥ 0,5 >ξ 
Ситуація функціонування діяльності колективу, коли два найважливіших 
критерії мають високі значення, а критерій непорозуміння довіри 
перевищує значення допустимої різниці ξ
3  ≥ 0,5 < 0,5  ≤ξ 
Діяльність колективу характеризується високим значенням критерію 
статусу довіри та допустимим значенням критерію непорозуміння довіри, 
але критерій взаємодовіри набуває низького значення
4  ≥ 0,5 < 0,5  >ξ 
Ситуація з високим значенням лише критерій статусу довіри, а критерії 
непорозуміння довіри та взаємодовіри є недостатніми
5 < 0,5   ≥ 0,5 ≤ξ 
Ситуація, коли критерій статус довіри має низькі значення, а  критерії 
взаємодовіри та непорозуміння довіри є достатніми
6 < 0,5  ≥ 0,5  >ξ 
Ситуація, характеризується позитивним значення лише критерію 
взаємодовіри, та низьким значенням критеріїв статусу довіри та 
непорозуміння довіри
7 < 0,5  < 0,5  ≤ξ  Ситуація з прийнятним значенням лише критерій непорозуміння довіри
8 < 0,5  < 0,5  >ξ 
Найгірша  ситуація функціонування страхової компанії, коли все три 
критерії довіри мають низькі значення223 Проблеми економіки № 2, 2013
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Математичні методи та моделі в економіці
но поняття коду для кожного класу довіри, тобто кожному з 
8-ми класів довіри відповідає певний код, наприклад, пер-
ший клас довіри має код 111, другий -110, третій -101 і т. д.
кількісна модель лексикографічної оптимізації пред-
ставляється  у вигляді послідовної оптимізації критеріїв за 
порядком їх значущості C A T    методом уступок:
1) Шукається рішення, що звертає в максимум голо-
вний критерій оптимальності C:
max. C →
2) виходячи з практичних міркувань експерта, призна-
чається деяка «уступка» Δ1, яку експерт  згоден  зробити 
для пом’якшення критерію C, щоб розглянути другий за 
значущістю критерій A
1
max,
max .
A
C C
→
≥ − ∆
3) Призначається «уступка» Δ2  щодо критерію A, ціною 
якої можна покращити критерій T, який потрібно мінімізувати:
1
2
min;
max ;
max .
T
C C
A A
→
≥ − ∆
≥ − ∆
аналогічну модель можна побудувати для аналізу кож-
ного  співробітника колективу, тоді оптимізація (упорядку-
вання) відбувається на множині співробітників.
Під час модельних експериментів було зроблено при-
пущення, що компанії, які мають вищий показник прибутку, 
відповідно мають вищий рівень довіри за інтегральними 
критеріями у колективі страхової компанії. для перевірки 
даного  припущення  було  обрано  2  страхові  компанії1  із 
рейтингу страхових компаній україни  за  нерозподіленим 
прибутком у 2012 році [4]. 
розрахунки  показали,  що  у  колективі  першої  дослі-
джуваної страхової компанії, яка мала вищу позицію у  рей-
тингу, були високі показники критеріїв статусу довіри та 
взаємодовіри, але критерій непорозуміння довіри переви-
щує значення допустимої різниці ξ (ξ = 0,38, як пересічна
1  назви страхових компаній не вказуються, оскільки експертні оцін-
ки персоналу є конфіденційною інформацією.
частина  за  золотим  перетином  для  відрізка  [0;  1]).  тому 
ситуацію  функціонування  діяльності  колективу  страхо-
вої компанії відносимо до 2 класу. результати для першої 
страхової компанії наведено у вигляді реляційної моделі 
(табл. 3).
така ситуація може погіршити успішність функціону-
вання страхової компанії в цілому. керівництво повинно 
звернути увагу на заходи щодо підвищення взаємодовіри 
співробітників один до одного, згуртованості колективу. 
оцінка відношення довіри за побудованою моделлю 
для другої страхової компанії мала наступні характеристи-
ки: у колективі високі значення лише критерію статусу до-
віри, а критерії непорозуміння довіри та взаємодовіри ви-
явилися досить низькими, тобто дану ситуацію відносимо 
до 4 класу згідно з матрицею класів довіри у  колективі.
отже, результати дослідження показали, що, дійсно, 
компанії із високим рівнем довіри у колективі, мають вищі 
показники прибутковості, ніж компанії із низьким рівнем 
довіри.
використання розробленої моделі оцінки відношення 
довіри в колективі страхової компанії дозволить підвищи-
ти ефективність управління страховою компанією, приско-
рити процес прийняття рішень та реалізації управлінських 
рішень,  що  позитивно  позначиться  на  функціонуванні 
страхової компанії в цілому.  довіра між співробітниками 
та керівництвом у колективі оцінюється за критеріями ста-
тусу довіри, взаємодовіри або недовіри, непорозумінням 
довіри;  сприяє  якісній  оцінці  функціонування  колективу 
страхової компанії. високий рівень довіри сприяє установ-
ленню  міцних ділових відношень між партнерами, знижує 
(ризик)  невизначеність,  стимулює  обмін  ресурсами,  тим 
самим  підвищуючи  конкурентоспроможність  страхової 
компанії.
оскільки модель дає  можливість якісно та кількісно 
оцінити відношення довіри у колективі страхової компанії, 
то  подальші дослідження можуть розвиватися у напрямку 
вивчення відношення довіри клієнта до страхової компанії 
та оцінка довіри до страхового бізнесу в цілому.
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